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ABSTRAK 

 Pelayananan publik dapat dikategorikan baik dan efektif apabila masyarakatnya 

mendapatkan kemudahan pelayanan dengan prosedur yang singkat, cepat danmemuaskan, 

kunci keberhasilan instansi pelayanan publik adalah bagaimana pelanggan merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan, pelayanan di bidang administrasi kependudukan 

merupakan salah satu pelayanan publik. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas 

pelayanan administrasi kependudukan di Kantor Kecamatan Medan Area. Sampel pada 

penelitian ini sebanyak 100 responden yang diambil dari teknik non probability sampling 

dengan pendekatan sampling insidental. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif 

kuantitatif dengan teknik pengumpulan data menggunakan metode observasi, wawancara, 

angket dan dokumentasi, teknik analisis data yang digunakan adalah analisis angka indeks. 

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah paparkan mengenai kualitas pelayanan 

administrasi kependudukan di Kantor Kecamatan Medan Area dengan penilaian 5 dimensi 

servqual :Tangible, Reliabillity, Responsiviness, Assurance, Empathy. Menunjukkan 

bahwa penilaian tertinggi pada dimensi Tangible (84,68%) dan Empathy (84,32%) dimana 

petugas dalam memberikan pelayanan sangat memuaskan bagi masyarakat dari segi fisik 

maupun kemampuan. Namun ada beberapa masyarakat yang masih belum merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan maka dari itu Kantor Kecamatan Medan Area masih 

terus melakukan usaha perbaikan untuk pelayanan yang lebih berkualitas kedepannya. 
  

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pelayanan Administrasi Kependudukan.  

 

ABSTRACT 
 

Public services can be categorized as good and effective if the community gets easy 

services with short, fast and satisfying procedures, the key to the success of public service 

agencies is how customers feel satisfied with the services provided, services in the field of 

population administration are one of the public services. This study aims to determine the 

quality of population administration services at the Medan Area District Office. The 

sample in this study was 100 respondents taken from the non-probability sampling 

technique with an incidental sampling approach. This study is a quantitative descriptive 

study with data collection techniques using observation, interview, questionnaire and 

documentation methods, the data analysis technique used is index number analysis. Based 

on the results and discussions that have been presented regarding the quality of population 

administration services at the Medan Area District Office with an assessment of 5 servqual 

dimensions: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy. Shows that the 

highest assessment is in the Tangible dimension (84.68%) and Empathy (84.32%) where 
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officers in providing services are very satisfying for the community in terms of physical 

and ability. However, there are some people who are still not satisfied with the services 

provided, therefore the Medan Area District Office continues to make improvements for 

better quality services in the future. 

 

Keywords: Service Quality, Population Administration Services. 

 

A. PENDAHULUAN 

Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh 

penyelenggara pelayanan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan yaitu 

warga negara. Pelayanan publik juga merupakan kegiatan yang dilaksanakan pemerintah 

baik di tingkat pusat, daerah dan termasuk badan – badan usaha milik negara lainnya yang 

menyediakan barang atau jasa, baik dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat 

maupun dalam rangka keberhasilan pelaksanaan kebijakan publik 

Salah satu jenis pelayanan publik yang mendasar adalah pelayanan di bidang 

administrasi kependudukan, pelayanan tersebut berkaitan dengan eksistensi seseorang 

sebagai warga negara Indonesia, kepemilikan dokumen kependudukan seperti Kartu 

Keluarga (KK) dan Kartu Tanda Penduduk (KTP) menjadi bukti kepastian identitas 

seseorang warga negara yang sah diakui secara hukum dan negara. Penyelenggaraan 

administrasi kependudukan bertujuan untuk pemenuhan hak asasi setiap orang di dalam 

bidang pelayanan administrasi kependudukan, pemenuhan data statistik kependudukan dan 

ketersediaan data – data yang lengkap tentang kependudukan menjdi point penting dalam 

pembangunan, hal ini didukung dengan pemberian pelayanan yang tepat dan cepat.  

Kantor Kecamatan Medan Area adalah salah satu penyedia pelayan publik terutama 

pelayanan administrasi kependudukan di Kota Medan. Kantor Kecamatan merupakan 

lembaga yang lebih sering melakukan pelayanan kepada masyarakat karena semua hal 

yang berkaitan dengan kelengkapan surat – surat untuk kehidupan masyarakat dilakukan 

setiap harinya di kantor tersebut.Bentuk pelayanan yang diberikan Kantor Kecamatan 

Medan Areameliputi pengurusanKartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Keluarga (KK), 

Kartu Identitas Anak (KIA), Akte Kelahiran, dan lain sebagainya.  

Dalam pelaksanaannya terdapat beberapa permasalahan mengenali kualitas 

pelayanan administrasi kependudukan. Masalah yang ditemui yaitu pada saat masyarakat 

melakukan interaksi atau sedang berjalannya proses pelayanan yang dilakukan sikap 

pegawai dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat masih tergolong kurang ramah, 

pegawai sering kali menunjukkan ekspresi yang kurang bersahabat pada saat berinteraksi 
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dengan masyarakat. Beberapa pegawai kecamatan menunjukkan sikap kurangnya disiplin 

terutama dalam hal pengelolalan waktu istirahat. 

 

B. TINJAUAN PUSTAKA 

1. Kualitas Pelayanan Publik 

Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kata “kualitas” mengandung banyak pengertian, menurut Kamus Besar Bahasa 

Indonesia, kualitas berarti: (1) tingkat baik buruknya sesuatu (2) derajat atau taraf 

(kepandaian, kecakapan, dsb.) atau mutu. Secara substansial kualitas pelayanan 

didefinisikan sebagai bentuk siap, yang diperoleh dengan cara membandingkan persepsi 

pelanggan atas layanan yang nyata – nyata mereka terima dengan layanan yang mereka 

harapkan, jika kenyataan lebih besar dari yang diharapkan maka layanan dapat dikatakan 

bermutu sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan tidak 

bermutu dan jika kenyataan sama dengan harapan maka layanan disebut baik dan 

memuaskan. Taufiqurokhman & Evi (2018). 

Pengertian Pelayanan Publik 

 Pelayanan publik adalah melayani kebutuhan yang berkaitan dengan kepentingan 

publik. pelayanan publik adalah melayani secara keseluruhan aspek pelayanan dasar yang 

dibutuhkan oleh masyarakat untuk dipenuhi sesuai dengan ketentuannya. Pelayanan publik 

menjadi suatu sistem yang dibangun dalam pemerintahan untuk memenuhi unsur 

kepentingan rakyat. Pelayanan publik merupakan pemberian layanan yang diberikan 

kepada warga negara secara dan profesional baik jasa, barang atau administratif sebagai 

bagian dari keperluan masyarakat. Pelayanan publik yang baik memberikan kepuasan 

terhadap masyarakat atas pelayanan tersebut. Dalam memberikan pelayanan, menjadi tugas 

dan tanggung jawab pemerintah untuk menyediakannya secara profesional, akuntabel dan 

optimal. Pelayanan yang optimis adalah harapan semua masyarakat agar tercipta kualitas 

pelayanan yang lebih baik. ( Hayat 2017) 

 Asas – Asas Pelayanan Publik 

 Asas – asas pelayanan publik menurut Keputusan Menpan Nomor 63 Tahun 2003 

sebagai berikut :  

a. Transparansi, bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang 

membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti. 
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b. Akuntabilitas, dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan 

perundang - undangan.  

c. Kondisional, sesuai dengan kondisi ini dan kemampuan pemberi dan penerimaan 

pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas. 

d. Partisipatif, mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan 

publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat.  

e. Kesamaan Hak, tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama, 

golongan, gender dan status ekonomi 

f. Keseimbangan Hak dan Kewajiban, pemberi dan penerima pelayanan publik harus 

memenuhi hak dan kewajiban masing – masing pihak. 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik 

Menurut Pasal 1 Ayat 4 Undang – Undang No. 25 Tahun 2009 bahwa 

penyelenggaraan  pelayanan publik adalah setiap institusi penyelenggara negara, korporasi, 

lembaga independen yang dibentuk berdasarkan undang – undang untuk kegiatan 

pelayanan publik, dan badan hukum lain yang dibentuk semata – mata untuk kegiatan 

pelayanan publik 

 Prinsip – Prinsip Penyelenggaraan Pelayanan Publik 

Ada sepuluh prinsip pelayanan umum diatur dalam Keputusan Menteri 

Pemberdayaan Aparatur Negara Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 Tentang Pedoman Umum 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik, prinsip – prinsip tersebut adalah sebagai berikut : 

 
(1) Kesederhanaan  

(2) Kejelasan 

(3) Kepastian waktu 

(4) Akurasi 

(5) Keamanan  

(6) Tanggung jawab  

(7) Kelengkapan sarana dan prasarana kerja 

(8) Kemudahan akses 

(9) Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan  

Standar Pelayanan Publik 

Standar pelayanan publik menurut Keputusan Menteri PAN nomor 

63/KEP/M.PAN/7/2003, sekurang – kurangnya meliputi: 

1) Prosedur Pelayanan 
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2) Waktu Penyelesaian 

3) Biaya Pelayanan 

4) Produk Pelayanan 

5) Sarana dan Prasarana 

6) Kompetensi Petugas Pemberi pelayanan  

Dimensi dan Indikator Kualitas Pelayanan Publik 

 Dimensi kualitas pelayanan menurut Zeithaml et al. dalam Sarma Dkk.(2024) 

terdiri dari 5 dimensi indikator pengukuran kualitas pelayanan publik : 

1) Tangibel (Berwujud) Pengukuran kualitas pelayanan publik dari sesuatu yang 

terlihat atau berbentuk fisik 

2) Reliability (Kehandalan) Keandalan dalam menyediakan pelayanan berdasarkan 

pada prosedur dan standar yang telah ditetapkan 

3) Responsiviness (Respon/ketanggapan) Keinginan untuk menyediakan pelayanan 

yang efektif dan efisien serta responsif terhadap terhadap keinginan konsumen  

4) Assurance (Jaminan) Sikap petugas dalam menimbulkan rasa percaya terhadap 

produk layanan kepada konsumen  

5) Empathy (Empati) Sikap ketegasan pegawai terhadap  konsumen namun tetap 

memperhatikan kebutuhan konsumen.  

2. Pelayanan Administrasi Kependudukan  

Menurut Undang – Undang No. 24 Tahun 2013 Tentang Administrasi 

Kependudukan menjelaskan bahwa Administrasi Kependudukan adalah rangkaian kegiatan 

penataan dan penertiban dalam penertiban dokumen dan data kependudukan melalui 

pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi Administasi Kependudukan 

serta pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik dan pembangunan sektor lain. . 

3. Kecamatan 

Adapun tugas dan fungsi kecamatan tertuang dalam Peraturan Wali Kota Medan 

Nomor 49 Tahun 2023 Pasal 4 ayat 1 Kecamatan dibentuk dalam rangka meningkatkan 

koordinasi penyelenggaraan pemerintah, pelayanan publik, dan pemberdayaan masyarakat 

dan kelurahan. Camat mempunyai tugas membantu Walikota dalam melaksanakan tugas 

yang dilimpahkan oleh Walikota untuk melaksanakan sebagian urusan pemerintahan yang 

menjadi kewenangan daerah. 
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C. METODE PENELITIAN 

Bentuk Penelitian  

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan format deskriptif bertujuan 

untuk menjelaskan, meringkas berbagai kondisi, situasi dan variabel yang timbul di 

masyarakat yang menjadi objek penelitian berdasarkan apa yang terjadi di lapangan. Maka 

metode analisis deskriptif kuantitatif menurut (Sugiyono 2017) dalam (Marsya RC 2024) 

adalah analisis data yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel yang disaljikaln dalam 

bentuk data yang bersifat faktual dan akurat dalam penyusunannya dengan menggunakan 

angka. Penelitian ini mendeskripsikan dan menjelaskan kualitas pelayanan administrasi 

kependudukan di Kantor Kecamatan Medan Area. 

Populasi Dan Sampel  

Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh masyarakat Kantor Kecamatan Medan Area 

Kota Medan dengan jumlah 118.057 orang karena jumlah masyarakat yang menerima 

layanan dalam kurun waktu tertentu di kantor kecamatan tidak dapat dipastikan maka 

diambil sampel sebanyak 100 orang, sa lmpel ya lng diguna lka ln ha lrus memenuhi stalnda lr ya lng 

telalh ditentukaln, termalsuk kriterial,a ltribut altalu kua llitals. Kriterial responden dalla lm 

penelitialn ini alda llalh ma lsya lra lka lt Keca lmalta ln Meda ln ALrea l ya lng perna lh mela lkukaln 

pengurusa ln a ldministralsi kependudukaln di Ka lntor Keca lmalta ln Medaln Alrea. 

Teknik penga lmbilaln salmpel ya lng diguna lkaln da llalm penelitialn ini alda lla lh Non 

proba lbility sa lmpling denga ln pendeka ltaln Sa lmpling Insidentall. Menurut Sugiyono (2017) 

Non Proba lbility Sa lmpling a lda llalh teknik penga lmbilaln sa lmpel ya lng tida lk memberi 

pelualng/kesempa ltaln sa lmal ba lgi setialp unsur a ltalu a lnggota l populalsi untuk dipilih menja ldi 

sa lmpel. Sedalngka ln Sa lmpling Insidentall a ldalla lh teknik penga lmbilaln sa lmpel denga ln 

menentukaln berda lsa lrka ln kebetulaln ya litu sia lpal sa lja l ya lng seca lra l kebetulaln bertemu denga ln 

peneliti dalpa lt diguna lka ln seba lga li sa lmpel alpa lbilal dipa lnda lng cocok seba lga li sumber 

penelitialn 

Teknik Pengumpulan Data  

ALda lpun teknik pengumpulaln da ltal ya lng diguna lka ln da lla lm penelitialn ini sebalga li berikut: 

1. Kuisioner, Kuisioner diguna lka ln sebalga li metode pengumpula ln dalta l, metode ini terdiri 

da lri menga ljukaln sera lngka lia ln pertalnya laln kepa lda l responden alta lu memberika ln 

pernya lta laln tertulis untuk dijalwa lb. Untuk mendalpaltka ln informa lsi ya lng diperluka ln 
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da llalm penelitialn. Setialp responden diberikaln kuisioner denga ln perta lnya la ln – 

pertalnya la ln da lla lm skalla l likert. 

2. Observasi, Observa lsi a lda llalh ba lgia ln da llalm pengumpulaln da ltal. Observa lsi bera lrti 

mengumpulkaln da ltal la lngsung da lri la lpalnga ln, da lta l ya lng diobserva lsi a lta lu dialma lti 

peneliti dalpa lt berupal ga lmba lraln denga ln sika lp, keluhaln, perilalku da ln tinda lkaln ya lng 

terjaldi di lokalsi penelitialn. 

3. Wawancara, Wa lwa lncalra l a ldalla lh metode pengumpula ln da ltal ya lng meliba ltka ln 

percalka lpaln a lntalra l dua l oralng ya litu peneliti daln informaln. Wa lwa lnca lral dilalkuka ln untuk 

mendalpa ltkaln informalsi denga ln menga ljuka ln pertalnya la ln kepa lda l informaln. Denga ln 

sistem talnya l ja lwa lb peneliti dalpalt mengenda llikaln informalsi ya lng ingin diketa lhuinya l 

da lri informaln. 

4. Dokumentasi, Dokumentasi merupalka ln caltalta ln peristiwa l ya lng suda lh berlallu, 

dokumen bisal berbentuk tulisaln, ga lmba lr, altalu ka lrya l – kalrya l monumentall da lri 

seseora lng. Teknik pengumpulaln da ltal dokumentalsi merupalkaln pelengka lp da lri 

pengguna la ln metode observalsi da ln walwa lncalra l. Melibaltka ln alna llisis dokumen untuk 

mendalpa ltkaln informalsi ya lng releva ln denga ln penelitialn. 

Teknik Analisis Data dan Pengolahan Data 

ALna llisis da ltal a ldalla lh proses mencalri da ln menyusun seca lral sistemaltis da ltal ya lng 

diperoleh, Untuk mendukung ha lsil penelitialn da lta l penelitialn ya lng diperoleh alka ln dia lnallisis 

denga ln a llalt sta ltistik melallui balntualn progra lm SPSS (Staltisica ll Product alnd Service 

Solutions) versi 26 menggunakan uji instrumen yang dila lkuka ln untuk menguji alla lt ukur 

ya lng diguna lka ln a lpa lka lh va llid da ln relialbel.  

Teknik pengolalha ln da ltal ya lng diguna lka ln da llalm penelitialn ini ya litu mengguna lka ln 

sta ltistik deskriptif denga ln a lna llisis a lngka l indeks. Teknik skoring ya lng dila lkuka ln da llalm 

penelitialn ini alda lla lh nilali indeks persepsi ma lsya lra lka lt terhalda lp kua llitals pelalya lna ln di 

Ka lntor Keca lmaltaln Meda ln ALreal ya lng diperoleh dalri halsil pengumpulaln da ltal denga ln 

mengguna lka ln metode alngket. Menurut Ferdina lnd (2014) nila li indeks tersebut da lpa lt 

dikembalngka ln mengguna lka ln rumus seba lga li berikut :  

Nilali Indeks = [(%F1x1) + (%F2x2) + (%F3x3) + (%F4x4) + (%F5x5)] / 5  

Ketera lnga ln :  

F1 a lda lla lh frekuensi responden ya lng menja lwa lb 1  

F2 a lda lla lh frekuensi responden ya lng menja lwa lb 2 
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F3 a lda lla lh frekuensi responden ya lng menja lwa lb 3 

F4 a lda lla lh frekuensi responden ya lng menja lwa lb 4 

F5 a lda lla lh frekuensi responden ya lng menja lwa lb 5  

Denga ln mengguna lka ln kriterial tiga l kotalk (Three-box method) dibawah untuk 

menentukan skor indeks setiap dimensi kualitas pelayanan.  

Dalftalr Interpresta lsi Nila li Indeks  

Rentalng Skor Kriterial 

20-46 Rendalh  

47-73 Seda lng  

74-100 Tinggi 

(sumber : ferdina lnd 2014) 

 

D. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan dari hasil analisis deskripsi untuk variabel kualitas pelayanan di Kantor 

Kecamatan Medan Area dapat dilihat dari tabel dibawah ini : 

Nilai Indeks Variabel Kualitas Pelayanan 

No Dimensi Kualitas Pelayanan Angka Indeks (%) 

1 Tangible 84,68 

2 Reliabillity  83,26 

3 Responsiviness 82,24 

4 Assurance 83,52 

5 Emphaty  84,32 

(data diolah peneliti 2025) 

Berda lsa lrka ln ha lsil alna llisis alngka l indeks diperoleh galmba lraln deskriptif mengena li 

persepsi ma lsya lra lka lt terhalda lp kuallitals pela lya lna ln di Ka lntor Kecalma ltaln Medaln ALrea l, halsil 

a lnallisis menunjukkaln kua llitals pela lya lna ln di Keca lmalta ln Medaln ALreal sa lnga lt ba lik denga ln 

rincialn malsing – ma lsing indika ltor seba lga li berikut : 

1. Talngible (Bukti Fisik) 

Penelitialn ini menunjukkaln ba lhwa l dimensi Talngible (Bukti Fisik) ha lsil perhitunga ln ra ltal 

- ra lta l nila li indeks 84,68% termalsuk ka ltegori tinggi ya lng a lrtinya l sa lnga lt berkua llitals. pa lda l 

item petuga ls berpenalmpilaln ra lpi da ln sopa ln sa la lt memberikaln pelalya lna ln kepa lda l 

malsya lra lka lt menda lpaltka ln skor 86 sehingga l ma lsya lra lka lt meralsa l nya lma ln ketikal 
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melalkukaln pela lya lna ln di Ka lntor Keca lmalta ln Meda ln ALrea l Ha ll ini sejalla ln denga ln ya lng 

diungka lpka ln oleh Ika l & Wa lhyu (2021) “penalmpilaln petuga ls pela lya lna ln a lda llalh sua ltu ha ll 

ya lng penting untuk diperha ltikaln ka lrenal ha ll ya lng perta lmal ditemui oleh ma lsya lra lkalt 

a ldalla lh petugals, petuga ls berpenalmpilaln ra lpi daln menalrik hingga l ma lsya lra lka lt meralsa l 

sena lng da ln tempa lt pelalya lna ln terma lsuk fa lsilitals insta lnsi a lda llalh sa lla lh sa ltu indika ltor 

penting ka lrenal ditempalt pelalya lna ln terjaldi proses pelalya lna ln ma lkal petuga ls ha lrus da lpalt 

menciptalka ln pelalya lna ln ya lng da lpa lt memberikaln ra lsa l nya lma ln kepalda l malsya lra lka lt”. 

2. Relialbillity (Keha lnda lla ln) 

Ha lsil perhitunga ln nila li indeks dimensi Reallibillity (Keha lndallaln) sebesa lr 83,26%. Pa lda l 

item petuga ls memberi informalsi ya lng jela ls daln mudalh dimengerti mendalpa lt skor 84,2 

dimalna l malsya lra lka lt mendalpa ltkaln informalsi ya lng jela ls ketikal alka ln melalkuka ln 

pengurusa ln a ldministralsi kependuduka ln melallui loket pendalftalra ln daln item kecepa ltaln 

petuga ls da llalm menyelesa likaln pekerjala ln menda lpalt skor rendalh 82, berdalsa lrka ln dalri 

wa lwa lncalra l denga ln Kepa lla l Seksi Pemerintalha ln diketalhui proses pengurusa ln 

a ldministralsi kependuduka ln dilalkuka ln 5 ha lri kerjal (senin – jumalt) setela lh berkals ma lsuk 

da lri loket pendalftalra ln, palda l loket pendalfta lraln ha lnya l membutuhkaln wa lktu 5 menit sa lja l 

a lpalbilal berkals ya lng diberika ln telalh memenuhi sya lra lt pengurusa ln. Tetalpi balnya lk 

malsya lra lka lt keca lmalta ln medaln a lreal ya lng tida lk memenuhi berkals sehingga l ha lrus kemba lli 

lalgi sa lmpa li berkals ya lng dibutuhka ln dallalm pengurusa ln a ldministralsi kependuduka ln 

terpenuhi, Malkal kecepaltaln da llalm menyelesa likaln berkals menjaldi lalmba lt. 

3. Responsiviness (Keta lngga lpa ln) 

Dimensi Responsiviness (Ketalnggalpaln) termalsuk dimensi terenda lh dallalm penelitialn ini 

denga ln ha lsil perhitunga ln nila li indeks 82,24 %. . Pa lda l item kecerma ltaln petuga ls da llalm 

memberikaln pelalya lna ln menda lpa lt skor terendalh 78,2 ma lsya lra lka lt menilali petuga ls 

Ka lntor Keca lma ltaln Meda ln ALreal kura lng cerma lt da llalm memberikaln pelalya lna ln 

a ldministralsi kependuduka ln. Menurut Fega l & ALgus (2020) “kecermaltaln merupa lkaln 

indikaltor ya lng da lpa lt dija ldikaln ukuraln untuk menilali responsivitals pelalya lna ln publik, 

pelalya lna ln denga ln cermalt ditujukaln denga ln sika lp petugals ya lng mela lya lni denga ln fokus, 

ketelitialn petuga ls da llalm memberikaln pelalya lna ln da ln penalnga lna ln keluhaln denga ln 

sungguh-sungguh” da lla lm menalnga lni ha ll ini berdalsa lrkaln da lri wa lwa lnca lral diketa lhui 

ba lhwa l Ka lntor Keca lmalta ln Medaln ALreal menyedia lka ln tempalt keluhaln/ma lsuka ln dalri 

malsya lra lka lt berupa l balrcode, setia lp malsya lralka lt ya lng tela lh mela lkukaln pengurusa ln di 
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Ka lntor Keca lmalta ln Medaln ALreal dimintal untuk mengisi ba lrcode untuk perbalikaln 

pelalya lnna l Ka lntor Keca lma ltaln Meda ln ALrea l menjaldi lebih balik kedepalnnya l.  

4. ALssura lnce (Jalminaln)  

Ha lsil perhitunga ln nila li indeks dimensi ALssuralnce (Ja lminaln) sebesa lr 83,52%. Pa lda l item 

petuga ls memiliki pengeta lhua ln ya lng ba lik tentalng prosedur a ldministralsi kependudua ln 

mendalpa lt skor 83,6 da ln item jalminaln kea lmalna ln da ltal ma lsya lra lka lt menda lpalt skor 85,4. 

Ha ll ini sesua li denga ln ya lng diungka lpka ln oleh Sa lndy Dkk (2022) "ja lmina ln ya lng 

diberikaln penyedia l la lya lna ln berkalita ln denga ln kemalmpua ln penyedia l la lya lna ln da llalm 

memberikaln ra lsa l kepercalya la ln ya lng tinggi kepa lda l ma lsya lra lka lt, jika l malsya lra lka lt suda lh 

diberikaln ja lminaln terkalit pelalya lna ln ma lka l a lkaln menumbuhka ln kepercalya la ln 

malsya lra lka lt” 

5. Emphalty (Empa lti) 

Dimesi Emphalty (Empa lti) terma lsuk dimensi tertinggi kedua l setelalh talngible (bukti 

fisik) dalla lm penelitialn ini denga ln halsil perhitungaln a lnallisis alngka l indeks 84,32%. 

Dimensi Emphalty menca lkup kemalmpua ln petuga ls untuk memalhalmi kebutuha ln 

malsya lra lka lt berka litaln denga ln informalsi aldministralsi kependuduka ln daln bersikalp ra lmalh 

sertal sopa ln pa lda l malsya lra lka lt. Ha ll tersebut dibuktika ln da lri ha lsil survey penulis dima lna l 

petuga ls memberikaln senyum da ln sa lpa l palda l ma lsya lra lka lt ya lng a lka ln melalkuka ln 

pelalya lna ln, membalntu malsya lra lka lt ya lng kebingunga ln serta l menga lra lhkalnnya l sesua li 

kebutuhaln pengurusa ln. 

 

E. KESIMPULAN 

Berda lsa lrka ln ha lsil da ln pembalha lsa ln penelitialn ya lng tela lh dipalpa lrka ln dialta ls mengena li 

Kua llita ls Pelalya lna ln ALdministralsi Kependuduka ln Di Ka lntor Kecalma ltaln Medaln ALrea l dalpa lt 

ditalrik kesimpulaln berikut : 

1. Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan di Kantor Kecamltan sudah 

berkualitas dan baik dilihat dari 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu  Tangible, 

Reliabillity, Responsiviness, Assurance, Emphaty. namun masih ada beberapa 

indikator pelayanan yang dinilai masyarakat masih kurang baik yaitu pada kecermatan 

petugas dalam memberikan pelayanan dan kecepatan petugas dalam menyelesaikan 

pekerjaanya mendapat skor rendah masyarakat menganggap petugas lamban dalam 

menyelesaikan pekerjaanya. 
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2. Untuk mengaltalsi pelalyalnaln yalng malsih kuralng  balik  Kalntor Kecalmaltaln Medaln ALreal 

melalkukaln beberalpal upalyal dengaln menyedialkaln falsilitals berupal kode balrcode untuk 

menalmpung keluhaln daln malsukaln dalri malsyalralkalt yalng telalh melalkukaln pengurusaln 

aldministralsi kependudukaln daln melalkukaln sosiallisalsi paldal seluruh petugals Kalntor 

Kecalmaltaln Medaln ALreal untuk meningkaltkaln kemalmpualn petugals dallalm memberikaln 

pelalyalnaln daln seiring berkembalngnyal prosedur pelalyalnaln.  
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